Calidad de servicio y satisfacción en los clientes de una clínica dental, San Roque, Ate- 2018 by Huamaní Anaya, Alexa Rocio
 
FACULTAD DE CIENCIAS EMPRESARIALES 
ESCUELA PROFESIONAL DE ADMINISTRACIÓN 
TÍTULO 
CALIDAD DE SERVICIO Y SATISFACCIÓN EN LOS CLIENTES DE UNA 
CLÍNICA DENTAL, SAN ROQUE, ATE- 2018. 
 
TESIS PARA OBTENER EL TÍTULO PROFESIONAL DE 
LICENCIADO EN ADMISITRACIÓN 
 
AUTOR 
HUAMANÍ ANAYA ALEXA ROCIO 
 
ASESOR 
QUISPE QUIÑONES HEDER 
 











PÁGINA DEL JURADO 
 
__________________________________________________ 









































Dedicado a Dios por mantener mi fe y 
mi perseverancia para continuar con 
determinación los objetivos que tengo 
planteados para mi vida. 
A todas aquellas personas que le dedican 
su vida a brindar un servicio de calidad 























 A mis padres por ser mi mayor 
motivación y mi soporte de manera 
incondicional en el desarrollo de mi 
profesión. 
A todas las personas que formaron parte 
de este proceso y me motivaron a seguir 
adelante para culminar mi formación 
profesional. 










Estimados miembros del Jurado, tengo el honor de presentar al jurado evaluador, a la 
comunidad universitaria y científica los resultados que corresponden a la investigación, 
titulada: “Calidad de servicio y Satisfacción en los clientes de una clínica dental, 
San Roque, Ate- 2018”, con el fin de determinar la relación entre la calidad de servicio 
y la satisfacción en los clientes, en cumplimiento del Reglamento de Grados y Títulos 
de la Universidad César Vallejo para obtener el Grado Académico de Licenciatura en 
Administración de Empresas.   
Los resultados que se han adquirido durante el proceso de investigación simbolizan, 
además de un modesto esfuerzo, evidencias donde se han comprobado que la calidad de 
servicio tiene un nivel de correlación positiva alta respecto a la satisfacción de clientes. 
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El presente trabajo tiene el objetivo de describir la relación entre la calidad de servicio y 
la satisfacción en los clientes en una clínica dental, San Roque – Ate 2018.  Es estudio 
es descriptivo correlacional, tiene un enfoque cuantitativo con un diseño no 
experimental de corte transversal. No se manipula las variables, solo  se observa el 
comportamiento en un solo momento. Para describir la relación de ambas variables se 
hace uso del Rho Spearman, por ser variables cualitativas, la población resulta ser de 
350,  y la muestra es 184. A dicha muestra se le aplicará el instrumento para obtener un 
resultado que lleva a contrastar hipótesis general y específica. Para así determinar la 
relación de las variables mencionadas, posteriormente como conclusión se observa la 
relación de la calidad de servicio con la satisfacción del cliente de la clínica dental, las  
recomendaciones pertinentes abarcan posibles estudios de otro nivel para tener 
resultados más concretos. 














The present work has the objective of describing the relationship between the quality of 
service and customer satisfaction in a dental clinic, San Roque - Ate 2018. It is 
descriptive study correlational, has a quantitative approach with a non-experimental 
design of cross section . The variables are not manipulated, only the behavior is 
observed in a single moment. To describe the relationship of both variables, Rho 
Spearman is used, because it is qualitative variables, the population turns out to be 350, 
and the sample is 184. To this sample the instrument will be applied to obtain a result 
that leads to contrasting general hypothesis. and specific. In order to determine the 
relationship of the aforementioned variables, the conclusion of conclusion is the 
relationship between the quality of service and the client's satisfaction of the dental 
clinic, the pertinent recommendations include possible studies at another level to obtain 
more concrete results. 











































1.1 Realidad Problemática 
La calidad es considerada un elemento significativo en las entidades, ya que 
tiene como finalidad satisfacer las necesidades de individuos ya sean implícitas o 
explícitas, en cuanto a producto o servicio se refiere se toma con mayor importancia 
puesto que quienes la califican son los clientes o usuarios, más aún cuando se trata 
sobre la salud, ya que la vida y bienestar de los pacientes depende de la atención que 
se les brinda en los centros médicos. 
En el ámbito mundial, la calidad de servicio ha tomado mayor relevancia, 
principalmente en los últimos años, en lo cual está presente las actividades humanas. 
La necesidad de mejorar la atención en cualquier entidad lucrativa y no lucrativa ha 
generado una presión positiva en el servicio que se le otorgó a los usuarios, además 
de buscar mejoras en los niveles, no solo de calidad, sino también en la 
competitividad.  
Para así poder desarrollar confianza en los usuarios, dentro de los países que 
destacan tenemos a Alemania, la cual mantiene sus sistema de salud bajo tres ejes 
fundamentales; la Primera es la Seguridad social; que trata de que el 90% de los 
habitantes de ese país pertenecen a un sistema de seguro social determinado para 
enfermos, que además gozan de un beneficio de salud, la segunda es la Solidaridad, 
la cual es considerada muy importante dentro del sistema de salud Alemán, en base 
sus leyes, los beneficios son principalmente para los habitantes con escasos 
recursos, al igual que las personas juveniles y de edad avanzada.  
Para los tres grupos de personas mencionadas, la salud forma parte de sus 
derechos. La tercera es el tema de Subsidiaria, donde la prestación de servicios 
relacionados es manejada por el Estado en el caso de que las instituciones 
encargadas no estén en la capacidad de hacerlo. En el caso de Holanda, las empresas 
privadas se encargan del servicio de salud, el gobierno solo ve la calidad de los 
servicios sanitarios, las personas que decidan viajar a dicho país, deben estar 
informados acerca de los nuevos sistemas que puedan establecerse, ya que a inicios 
del 2006 hubo una implementación de un nuevo sistema de salud.   
En lo que respecta a la satisfacción de los usuarios en los hospitales de 
países europeos, como Holanda, la salud no se prioriza solo se ve como un negocio, 
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es decir; puede haber un paciente muriéndose y sin embargo el único medicamento 
que le brindan es un paracetamol y posteriormente lo envían a su domicilio, ya que 
si no cuentas con un seguro que para variar lo único que cubre son urgencias 
médicas, no eres atendido, afectando la salud y poniendo en riesgo la vida de los 
pacientes por dinero.  
Es decir, solo aquellos pacientes con enfermedades crónicas son atendidos. 
Por ello, muchos pacientes se quejan constantemente por la calidad de atención que 
se les brindan y en oportunidades optan por medicarse ellos mismos para no tener 
que pagar mensualmente por un seguro que no es brindado cuando se requiere, 
exponiendo de esta manera su vida. Ahora tomando en cuenta las clínicas dentales, 
el servicio que se ha ido desarrollando es más detallado, debido a que el cuidado de 
los dientes es primordial, el tema no solo se trata de un carácter estético, sino de 
salud. 
 Los dentistas españoles son especialistas que brindan un servicio de calidad 
a sus pacientes, adaptándose siempre a sus requerimientos ya que cada uno de ellos 
es un universo independiente con sus propias necesidades y características, por ello 
un alto índice de satisfacción por parte de los pacientes, además el crecimiento e 
imagen de las clínicas son las mejores. 
En el Perú, la salud es un tema significativo para la sociedad debido a que 
frecuentemente se reportan negligencias por carecimiento de atención y cuidados. El 
descenso de la calidad de atención en la salud es una de las barreras más grandes 
cuando se trata de afrontar inconvenientes sanitarios con éxito. Siendo este el punto 
en el que se agrava el interés por ejecutar evaluaciones regulares y desarrollar 
soluciones que se orienten con los problemas existentes en cada centro de salud. Sin 
embargo, el ambiente se torna un poco negativo por las largas colas que los usuarios 
hacen para conseguir una cita con el médico, además el deficiente equipo médico de 
muchos hospitales. 
 El abastecimiento de alrededor del 90% de medicinas brindadas por 
EsSalud no es suficiente, algunos lugares incluso realizan cobros previos a la 
atención, otros inmovilizan medicamentos privando a los clientes de una atención 
completa y adecuada.  
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En el año 2013 a través de una técnica de investigación comercial llamada 
SERVQUAL que sirve como herramienta para medir la calidad, el servicio y 
expectativas de los clientes; se realizó un estudio a 99 personas en un centro médico 
del Callao basándose en criterios, como: fiabilidad, capacidad para responder, 
seguridad, empatía y aspectos tangibles con la finalidad de calcular la satisfacción 
de los usuarios. Lo cual dio como resultado que la carencia de eficacia fue uno de 
los puntos más significativos, puesto que la mayoría de encuestados mostraban 
quejas por la lentitud en la atención farmacéutica.  
Por otro lado,  se debe tomar en cuenta que la cantidad de pacientes es 
excedente a la capacidad del personal. Asimismo, al momento de determinar los 
medicamentos que se deben solicitar muchas veces no se encuentran disponibles, 
generando una demora e incomodidad entre pacientes y médicos ya que se debe 
modificar nuevamente la receta. Por ello es importante que se actualicen de manera 
continua los registros de medicamentos, que se brinden capacitaciones constantes y 
se realice un feedback, de esta manera se puede tener el conocimiento necesario para 
brindar la información y solución a los problemas que suscitan a diario en los 
pacientes. Es importante también que los profesionales de la salud se mantengan 
actualizados y los evalúan de manera continua para mejorar la calidad de atención 
que les brindan a los usuarios. En el ámbito dental, el esfuerzo se ve medianamente 
avanzado, por la razón de una mala administración en algunos hospitales, sumado a 
eso se aprecian algunas denuncias de diversas negligencias o malos tratamientos, 
esto llevó que la reputación de muchos centros dentales esté por los suelos, o 
algunos casos extremos la aplicación de su clausura.  
Dado la información, la calidad muchas veces pasa a un segundo plano, 
priorizando el tema monetario en las entidades odontológicas. Adicionalmente el 
tema de calidad debe primar en dichas entidades, se plantea la investigación para 
registrar el estudio de ambas variables enfocada en la clínica San Roque,   Dicho 
esto, la investigación tiene como fin describir la relación entre la calidad de servicio 





1.2 Trabajos previos 
1.2.1 Internacional 
Pilipczuk (2016) en su tesis realizada como “Nivel de satisfacción del paciente 
respecto a la asistencia kinésica en Centros de Atención Primaria de la Salud de 
la Capital de la Provincia de Corrientes”. Tuvo como objetivo analizar la 
satisfacción de los usuarios en relación con la atención kinésica que se le brinda, 
para ello aplicó un diseño descriptivo transversal a 180 pacientes. Mediante una 
comparación y aplicación de Chi-Cuadrado-T de Pearson, se obtuvo como 
resultado un nivel de significación: p < 0.05 lo cual indicó que la percepción que 
se obtuvo de los pacientes fue positiva.   
Aporte: La tesis mencionada manejó una de las variables respecto a un centro 
de salud, además contribuyó con un resultado basado con Chi-Cuadrado-T de 
Pearson. 
Calvente (2014) en su trabajo de investigación que llevó el título “Análisis del 
grado de satisfacción y calidad de vida de los usuarios de las Unidades de 
Fisioterapia de los Hospitales Públicos de Sevilla”. El cual tuvo como objetivo 
examinar el nivel de satisfacción de los clientes que asisten a las instalaciones de 
fisioterapia. El autor desarrolló su tesis con una muestra de estudio de 440 
individuos considerando en algunos casos el abandono de estudio. El resultado 
obtenido fue que el nivel de satisfacción de los usuarios que asisten a dicho 
hospital es del 96% respecto al área de fisioterapia. 
Aporte: Esta tesis fue de gran aporte porque abarcó las mismas variables que 
la investigación. 
Rivera (2012) en su tesis graduada como “El empowerment y su incidencia 
(explicativo) en la calidad del servicio de la empresa Pazviseg Cía. Ltda. De la 
ciudad de Ambato”. Tuvo como objetivo analizar el nivel de influencia de la 
calidad de servicio en la entidad ya mencionada, por ello aplicó su tesis con un 
tipo de investigación exploratorio, descriptiva correlacional y descriptiva con la 
finalidad de medir el grado de relación que existe entre ambas variables. Se les 
aplicó las encuestas a 127 clientes externos e internos y el resultado que se obtuvo 
dio como resultado que un gran porcentaje de los clientes internos son ajenos a 
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efectuar gestiones adecuadas y un 30% de ellos consideró que la entidad si ejecutó 
cambios y que se preocupó por capacitarlos para que de esta manera puedan 
realizar sus labores óptimamente. 
Aporte: La tesis de Rivera aportó al trabajo de investigación mediante la 
relación entre el empowerment y la calidad de servicio. 
1.2.2 Nacional 
Esquivel (2016) en su proyecto de investigación denominada “Calidad del 
cuidado de enfermería y nivel de satisfacción del usuario del servicio de medicina 
B del hospital Belén” en el cual se tuvo como objetivo definir el grado de calidad 
de cuidado y el nivel de satisfacción de los pacientes de Medicina B. El tipo de 
investigación fue descriptivo correlacional simple, puesto que se busca medir la 
relación entre ambas variables. La muestra tomada para esta investigación fue de 
50 pacientes hospitalizados de los cuales el 78% consideró que la calidad es 
regular y el 4% (minoría) lo definen como deficiente. El alfa de Cronbach que se 
obtuvo de la investigación fue de 0.82 indicando que el instrumento utilizado fue 
confiable y fidedigno. 
Aporte: Este proyecto de investigación fue importante porque estableció 
porcentajes sobre la satisfacción de los pacientes, así mismo tuvo un alfa de 
Cronbach con un valor alto.  
Rodríguez (2016) en su tesis titulada como “Calidad de servicio y lealtad del 
cliente en la Cínica Madre de Cristo” tuvo como objetivo definir la relación que 
existen entre ambas variables, por ello tomó una muestra finita de 350 usuarios de 
dicha clínica, atendidos con frecuencia. Para realizar dicha investigación realizó 
encuestas con la finalidad de adquirir una información fidedigna, lo hizo a través 
de un tipo de estudio descriptivo- correlacional, lo cual le dio como resultado 
estadístico de fiabilidad un 0.7 respecto al alfa de Cronbach, concluyendo en que 
la relación entre las variables de la clínica es positiva baja ya que la lealtad de los 
clientes dependerá del trato y calidad de atención que se le brinde. 
Aporte: La tesis ya mencionada fue importante porque relacionó la lealtad 
con la calidad de servicio. 
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Fabián (2015) en su investigación nombrada como “Nivel de satisfacción 
percibida y calidad del cuidado enfermero en la persona hospitalizada. Hospital 
Jerusalén- La Esperanza” tuvo como objetivo determinar la relación que existe 
entre la satisfacción otorgada por el usuario y la calidad que le brindan los 
enfermeros. La investigación efectuada fue de tipo cuantitativo de corte 
transversal con un diseño descriptivo correlacional lo cual dio como resultado que 
un 42%(medio) de los usuarios se considera a gusto con el servicio en cuanto a la 
calidad arrojó un resultado de relación del 44%(alto), así mismo el alfa de 
Cronbach fue de 0.93 lo cual indicó un alto nivel de validez y confiabilidad. 
Aporte: La tesis mencionada fue cuantitativa, su instrumento obtuvo un alto 
alfa de Cronbach  lo cual indicó que fue fiable. 
Aguilar (2015) en su trabajo de investigación llamado “Satisfacción del 
usuario hospitalizado y su relación con la calidad de atención de la enfermera en 
el servicio de cirugía general y trauma del hospital regional docente de Trujillo”, 
tuvo como finalidad identificar el nivel de satisfacción de los usuarios 
hospitalizados y medir la calidad en cuanto a sus servicios, por ello analizó a 74 
pacientes con un enfoque descriptivo correlacional en la cual obtuvo como 
resultado que estos se encuentran complacidos con la atención que se le brinda, 
además que el instrumento efectuado es confiable ya que el alfa de Cronbach dio 
como resultado el 0.86 respecto a la satisfacción y en cuanto a la calidad un 0.66. 
Aporte: Este proyecto de investigación fue importante porque estudió la 
satisfacción del usuario y calidad de servicio, además tuvo un enfoque descriptivo 
correlacional. 
López & Rodríguez (2012) en su tesis titulada como “Nivel de Satisfacción del 
paciente adulto mayor Sobre el cuidado que brinda la enfermera en el servicio de 
Medicina del Hospital II 2 MINSA” en el que se proyectó como objetivo precisar 
el grado de satisfacción de pacientes del adulto mayor en relación con los 
cuidados que les brindan las enfermeras. La muestra fue realizada a 30 adultos 
mayores (pacientes), de este modo aplicaron el método de recolección de datos, 
tipo descriptivo simple de corte transversal, para obtener resultados se efectuó la 
técnica de entrevista y el instrumento la escala de Likert. Por otro lado, el alfa de 
Cronbach arrojó un a> 0.86 lo cual indicó que el instrumento es confiable. El 
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nivel de satisfacción que sienten los pacientes es significativo, puesto que la 
mayoría consideró que la prestación de servicio fue adecuada.  
Aporte: Esta tesis aportó significativamente para la investigación por la 
precisión alta del instrumento que los autores usaron. 
1.3 Teorías relacionadas 
1.3.1 Calidad de Servicio 
1.3.1.1 Definiciones  
El concepto de calidad se ha ido modificando con el pasar de los tiempos, a 
pesar de ello, tiene un concepto más actualizado que según Candermo 
(2014), es el nivel en la que un conjunto de cualidades cumple con los 
requerimientos. 
Un producto o servicio relacionado a la calidad pueden ser 
considerados positivos o negativos según el impacto que causan en los 
clientes, quienes perciben el nivel de atención, así como las características 
del producto.  
Esta definición se relaciona directamente con la imagen de una 
marca dado que existe un nexo entre ambos, donde la marca cumple la 
función de garantizar la calidad de los productos y servicios. En el caso de 
las clínicas dentales, si un paciente no recibe la atención que espera, 
automáticamente la entidad médica pierde credibilidad y valor ante sus 
usuarios. 
Para Sosa (2015), hay cuatro áreas de oportunidad para que el modelo de 
calidad funcione de manera óptima en una organización, las cuales el autor 
lo denomina pilares que al no cumplirlas se consideran obsoletos. 
El primero, está basado en que los individuos deben conocer sus 
objetivos para lograrlos. No existe nada peor que no saber el motivo por el 
cual se está elaborando. Lo que se ve a diario es que las personas solo 
asisten a las empresas por rutina y para cumplir con un trabajo repetitivo, es 
por ello por lo que los resultados que le brinda el desarrollo de sus labores 
solo lo aceptan más no buscan ambicionar por obtener unos mejores, 
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quedándose en el conformismo y no teniendo aspiraciones hacia nuevos 
objetivos. 
Segundo, saber cómo hacerlo bien la primera vez. Esta segunda fase 
consta de la capacitación en la cual los colaboradores pueden demostrar sus 
competencias laborales, así como el registro de sus procesos; para que el 
personal realice un buen desempeño en su trabajo y para que lo mantenga, 
incluso lo mejore.  
Tercero, se trata en que brinden las herramientas necesarias a los 
colaboradores para que cumplan con su labor. De ser lo contrario se 
generaría inconformidad y molestia en los trabajadores; como resultado la 
calidad en los productos y servicios es deficiente. Por ello, las personas 
encargadas (jefes) son responsables de velar por las peticiones de sus 
colaboradores respecto a las herramientas de trabajo requeridas. 
Cuarto, que los individuos deseen cumplir con su labor. Esto se 
refiere al compromiso e impulso por querer desarrollar su trabajo. En otras 
palabras, también se puede definir como un colaborador con iniciativa, que 
busca desarrollar la mejora continua y saber lo que quiere hacer, además de 
saber el significado de su logro. 
En la actualidad el mundo ya no gira en torno a una economía 
manufacturera, en cambio ahora se encuentra en el clímax de una economía 
de servicios, muchas entidades consideran relevante el tema de servicios por 
lo que el gran porcentaje de sus esfuerzos están centrados en la mejora de 
estos. Por ejemplo, una pollería aplica un valor agregado al momento de 
atender a sus clientes (brindarle comodidad y un ambiente acogedor), en un 
supermercado se brinda información completa y fehaciente, antes las 
atenciones de las clínicas tenían un nivel básico a diferencia del presente, 
donde el trato de atención está basado en relaciones de consumidor y 
cliente, no solo en la entrega de productos tangibles. 
Es por ello por lo que la calidad es considerada como el eje principal 
para determinar la fiabilidad de la lealtad de los clientes cumpliendo un rol 
importante en el servicio otorgado por la empresa. 
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Por otro lado, el servicio se entiende por una actividad determinada 
que ofrece un beneficio, es intangible y el nivel de su producción se puede 
ver o no asociada a un producto físico. Lo que las empresas buscan no solo 
es satisfacer las necesidades de sus clientes sino además lograr cumplir con 
sus expectativas, por ello el hecho de darle un valor agregado al producto o 
servicio que se ofrece es considerable. 
Respecto a la calidad, Sosa (2015) mencionó: “La administración 
por calidad es una nueva cultura de trabajo que han desarrollado algunas 
empresas para todo su personal, y que se entiende como la actitud de buscar 
una mejor forma de trabajar y lograr mejores resultados.” (p.30). 
Para que la calidad se vea reflejada en los servicios que la empresa 
brinda, el trabajo parte desde el interior, empezando con los colaboradores, 
personas encargadas de llevar a cabo las actividades de la organización 
hacia los consumidores, un buen resultado para la empresa significa un 
servicio de calidad para los clientes. 
Eugenia (2015) refirió que la gestión de calidad en el servicio a los 
clientes es uno de los ejes importantes para que las organizaciones logren 
alcanzar una posición prestigiosa, para lo cual es necesario que cada 
miembro mantenga una comunicación adecuada, empática y que se basa en 
la excelencia del servicio, otorgando un valor agregado. 
La  gestión de calidad 
Para Cuatrocasas (2016) la gestión de calidad:” encamina a gestiona todos 
los procesos de una empresa, basándose en la calidad, y permitiendo obtener 
el máximo de ventaja competitiva y la satisfacción total de los clientes” 
(p.578) 
Trabajar con los procesos, tal como menciona el autor, forma parte 
de hacer calidad, no solo se centra en el producto en sí, sino que va 
involucrado las formas de elaboración de la misma, así como otros procesos 
en la organización. Sin embargo, muchas personas confunden calidad con 
productos final de lujo, enfocándose en él totalmente. El desempeño para 
lograr calidad será diferente, si una empresa determinada tiene una oficina o 
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departamento de control de calidad, el trabajo que se requiere no tiene que 
caer netamente en sus manos, esto relaciona a todas las áreas, tal como lo 
sabemos, la organización es un sistema, si un  proceso falla, las demás se 
verán afectados, se pierden productos, recursos, por ende, se pierde la 
calidad, así como la rentabilidad. 
Así mismo el autor desarrolla la Planificación de la calidad y los 
procesos correspondientes para que pueda satisfacción a las demandas de los 
consumidores.  
Se puede apreciar las fases que se puede seguir: El primero 
identificación de los clientes, el segundo detectar necesidades, tercero 
elaborar cualidades de los productos que se acomoden a las necesidades de 
los clientes y por último establecer los debidos procesos para generar dichas 
cualidades. 
Desarrollar productos que satisfagan a los clientes es un trabajo muy 
comprometido, si bien la fuente de ingresos parte de este punto, los 
resultados a largo plazo se ven relacionados, corre desde poder identificar a 
todos los clientes potenciales a quienes nos dirigiremos, seguido con la 
detección de sus necesidades, elaborando algún producto que se acople a 
ello, para finalmente plantear el proceso a seguir. 
Los mencionado es una secuencia automática que todo colaborador 
sabe, sin embargo, recalcando la forma de hacer las cosas, las 5S además de 
las 4 adicionales, la limpieza e higiene marcará el camino hacia el objetivo, 
la clasificación y organización moldearan los procesos que elaboremos, y la 
disciplina será el factor clave en las personas para llevarlo a cabo. 
Control de calidad 
Para Cuatrocasas (2016) Involucra el cumplimiento y el establecer 
estándares dentro de una organización, procesos secuenciales para alcanzar 
un objetivo, las cuales son: 
- Establecer el elemento a controlar 
- Detallar características de la calidad 
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- Escoger la unidad de medida 
- Elaborar un sensor 
- Hacer la medición 
- Proceder con la interpretación 
- Decidir sobre los resultados 
Cada paso debe ser evaluado y preparado, lo de establecer que es lo 
que vamos a controlar, primero debemos hallar el problema que la 
organización pueda sufrir, consecuentemente aclarar los puntos acerca de la 
calidad, para tener en conocimiento lo que se quiere lograr. Para ello 
tomamos una unidad de medida, el cual servirá para poder elaborar algún 
tipo de prueba piloto antes de poder implementarlo en la organización 
oficialmente, respecto al sensor, se puede realizar con los mismos 
supervisores, ya que son ellos los que tienen más contacto con los procesos 
y colaboradores involucrados. 
Después de haber realizado la medición, se pasa a la interpretación, 
este paso es muy importante, porque a partir de esta está el futuro de la 
empresa, saber interpretar resultados nos da la probabilidad de tomar buenas 
decisiones, y sobre este último, además de ser el paso final, es muy esencial 
tanto como el primero. 
Para Montgomery (2016) La calidad está constituida por diversos 
componentes los cuales influyen de manera directa en la satisfacción de los 
clientes, esto se ve reflejado en las empresas de servicios; adaptándolo a mi 
investigación. 
1.3.1.2 Dimensiones 
Según Candermo (2014) se establece las siguientes dimensiones: 
Enfoque al Cliente 
Las entidades están en la obligación de satisfacer a sus consumidores, por 
ello es importante que se conozcan sus carecimientos actuales y futuros. 





Los mentores determinan la orientación de la entidad. Es importante que en 
las organizaciones se establezcan valores, normas creando una cultura en las 
que los individuos se puedan involucrar completamente con los objetivos de 
la misma. 
Participación del Personal 
Los colaboradores, son el motor de las entidades, depende de sus 
habilidades y el compromiso que desarrollen en sus actividades para que se 
alcancen las metas establecidas. 
Sosa (2015) indicó las siguientes dimensiones 
Oportunidad 
Otorgar servicios de manera óptima, considerando los tiempos de espera y la 
entrega. 
Costo Justo 
Los productos y servicios tienen un costo predeterminado, tales deben 
considerarse para la elaboración de los procesos de servicios, así mismo 
estos deben brindarse de manera adecuada desde el principio. 
Consistencia 
La calidad de servicio debe priorizarse siempre para que satisfaga 
adecuadamente a los clientes con un costo justo. Las características de dicha 
calidad se deben ejecutar de forma equitativa y continua. 
La autora Eugenia (2015) determinó las siguientes dimensiones: 
Organización enfocada al cliente 
Todas las organizaciones trabajan enfocadas en los clientes, comprendiendo 




El trabajo establecido basado en metas y objetivos, compartiendo la 
responsabilidad de las funciones, trabajando en equipo haciendo un uso 
eficiente de los recursos. 
Participación del personal 
Todos los colaboradores deben mostrar el mismo compromiso, reflejando 
sus habilidades. 
Enfoque basado en los procesos 
Todas las actividades y recursos deben ser efectuados con procesos óptimos 
que agilicen los resultados, por ello es primordial que las actividades se 
determinen para saber a dónde se quiere llegar. 
Para el autor Montgomery (2016) la calidad se conforma por los 
componentes 
Desempeño 
En este punto los usuarios son quienes realizan estudios o pruebas de 
un determinado producto con la finalidad de verificar si existe participación 
en el mercado, bajo características específicas evaluando su rendimiento. 
Confiabilidad 
Se trata de que el producto o servicio que se muestra y lleva a cabo 
debe cumplir con ciertos requisitos que aseguren y beneficien su consumo. 
Ya que no se podría promover un producto que afecte o cuente con alguna 
negativa hacia el consumidor. Se puede definir también como la capacidad 
de cumplir una determinada función en óptimas condiciones, por otro lado, 
se le considera como la probabilidad en que un producto realice su función 
dentro de las previsiones y un tiempo establecido. 
Conformidad 
Se trata de que el producto o servicio que se muestra y lleva a cabo 
debe cumplir con ciertos requisitos que aseguren y beneficien su consumo. 
Ya que no se podría promover un producto que afecte o cuente con alguna 
negativa hacia el consumidor. Se puede definir también como la capacidad 
de cumplir una determinada función en óptimas condiciones, por otro lado, 
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se le considera como la probabilidad en que un producto realice su función 
dentro de las previsiones y un tiempo establecido. 
Durabilidad 
Se trata de que el producto o servicio que se muestra y lleva a cabo 
debe cumplir con ciertos requisitos que aseguren y beneficien su consumo. 
Ya que no se podría promover un producto que afecte o cuente con alguna 
negativa hacia el consumidor. Se puede definir también como la capacidad 
de cumplir una determinada función en óptimas condiciones, por otro lado, 
se le considera como la probabilidad en que un producto realice su función 
dentro de las previsiones y un tiempo establecido. 
Calidad Percibida 
Se trata de que el producto o servicio que se muestra y lleva a cabo 
debe cumplir con ciertos requisitos que aseguren y beneficien su consumo. 
Ya que no se podría promover un producto que afecte o cuente con alguna 
negativa hacia el consumidor. Se puede definir también como la capacidad 
de cumplir una determinada función en óptimas condiciones, por otro lado, 
se le considera como la probabilidad en que un producto realice su función 
dentro de las previsiones y un tiempo establecido. 
1.3.1.3 Indicadores 
Del autor Candermo (2014) se establecieron los siguientes indicadores; de la 
dimensión Enfoque al Cliente: Conocer las necesidades de los individuos, 
Satisfacer a los individuos; de la dimensión Liderazgo: Habilidades 
actitudinales, de comunicación en equipo, de dirección; de la dimensión 
Participación del personal: Involucramiento de clientes, del personal, de los 
proveedores. 
El autor Sosa (2015) manifiesta los siguientes indicadores; 
Oportunidad: tiempo, importancia y entrega; Costo Justo: rendimiento,  




La autora Eugenia (2015) considera los siguientes indicadores; 
Organización enfocada en los clientes: Amabilidad, Calidad de atención, 
Empatía; Liderazgo: Capacidad de respuesta, toma de decisiones, selección 
de personal; Enfoque basado en los procesos: Tiempo, optimización de 
recursos. 
De la teoría extraída de la autora Montgomery (2016), se 
establecieron los siguientes indicadores, puntualidad del personal, 
capacitaciones al personal. Para la dimensión Confiabilidad se establecieron 
los indicadores, eficiencia en los servicios, equipos y materiales modernos. 
Para Conformidad se establecieron los indicadores, infraestructura, 
medicamentos al alcance del paciente, mientras que para Durabilidad se 
estableció eficacia. Finalmente para Calidad percibida, se estableció 
medicamentos en buen estado, empleadores confiables. 
1.3.1.4 Mediciones de la Calidad de Servicio 
 La medición de la variable se basó en las dimensiones mencionadas de la 
teoría del libro de Montgomery (2016), lo cual resulta útil para el desarrollo 
y posteriormente la ejecución del cuestionario. 
1.3.2 Satisfacción del Cliente 
1.3.2.1 Definiciones  
Hoffman & Bateson (2012) El agrado o desagrado de los consumidores se 
ve reflejado en las apreciaciones que estos realizan una vez solicitado el 
servicio, por ello es importante que se realice una buena publicidad y 
además se cumpla con lo que se ofrece. 
Chaffey y Ellis (2014) desarrollaron tres impulsores respecto a la 
satisfacción que indican los elementos de la persona mediante un proceso de 
visualización de un producto. Estos van desde el valor, pasando por el 
diseño visual, hasta llegar a aspectos de servicios. Se puede apreciar en la 
experiencia multivariada de los clientes, por ello es importante que se les 
haga un análisis frecuente para saber en qué puntos mejorar. 
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Según Hoyer, Maclnnis & Pieters (2014)  Los consumidores son 
prejuiciosos con la satisfacción e insatisfacción en base a lo que sienten, 
experimentan o padecen de alguna. 
Hernández, A. & Martínez, J. (2014) La satisfacción e insatisfacción 
de los consumidores interviene en las compras futuras que puedan existir, es 
decir un consumidor que se siente satisfecho aplica el marketing boca a 
boca, recomendando el servicio que se le brindó a su entorno causando un 
impacto no significativo a diferencia de un consumidor que no se sintió a 
gusto, ya que el último; con los comentarios sobre la atención que recibió 
puede desprestigiar rápidamente a la entidad que se lo brindó, por ello se 
considera importante que no solo se brinde el servicio sino que además se le 
brinde comodidad y preocupación por el cliente. 
Podemos definir la satisfacción como un efecto de placer o 
decepción que tiene un individuo al momento de comparar el resultado que 
el producto o servicio le brinda. 
Todos los clientes dan a conocer sus requisitos hacia las empresas, 
por tanto, estas deben esforzarse para realizar el producto o servicio de 
acorde a dichos requerimientos, posteriormente el usuario tras haber hecho 
uso del bien proporcionado manifiesta su satisfacción, el cual la empresa usa 
como indicador para procesos de mejora. 
Desde los 70’s época cuando se iniciaba la defensa del consumidor, 
en las cuales muchos trabajos guardaban relación al servicio deficiente que 
los compradores detectaban. Asimismo, por esos años la inflación hizo que 
las empresas suprimieran el servicio con el fin de reducir costos, 
convirtiendo así la competencia empresarial en una guerra de precios. 
Según Ortiz, E. (2013) Respecto a la satisfacción de los clientes 
considera que hoy en día estos se encuentran mayor informados y cuentan 
con un nivel de formación distinto a los años anteriores, lo cual tiene como 
consecuencia que se vuelvan más exigentes, minuciosos e infieles. Las  
entidades buscan no es solo cumplir con satisfacer sus necesidades sino 
además sus expectativas, obteniendo vínculos más duraderos. 
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Por ello,  las instituciones o entidades tienen como objetivo 
conservar un buen vínculo con sus consumidores aplicando una 
comunicación asertiva y empática, así mismo brindar un servicio 
personalizado con la finalidad de lograr la fidelización de los usuarios 
consiguiendo un vínculo perdurable entre las partes. En la actualidad las 
empresas consideran tanto a sus consumidores que para lograr su fidelidad 
les otorgan promociones, premios, garantías, ya que de esta manera 
aseguran que los consumidores retornen. 
Importancia de la satisfacción del usuario 
Según Hoffman & Bateson (2012) la definición más usada en la 
satisfacción e insatisfacción es cuando se comparan las expectativas de los 
consumidores con la interacción que perciben con el servicio. 
Todas las organizaciones deben definir y medir la satisfacción de sus 
clientes. Un paso importante es establecer porcentajes de satisfacción e 
insatisfacción, número de clientes por detalle o problema, además clasificar 
los de mayor envergadura para brindarles mayor atención y buscar 
soluciones. 
Cuando un cliente siente insatisfacción no siempre se le hará saber a 
la empresa, en cambio la reacción más impulsiva que pueden tomar es ir a la 
competencia. 
Así mismo el autor nos indica lo Beneficios de la satisfacción de los 
usuarios 
Los comentarios de los clientes en muchos casos son razonables y 
otros no, los colaboradores se lo toman de manera personal cambiando su 
actitud frente a los clientes, generando inconformidad y en su mayoría 
muchos de ellos ven como tarea imposible satisfacerlos. 
La publicidad boca a boca hecha por los usuarios forma una cadena 
sin fin de comentarios que pueden ser beneficiosos o perjudiciales. Por ello, 
es importante brindarle una buena atención para que de esta manera la 




Las calificaciones que los consumidores le dan a las empresas 
pueden generar en ellas una reacción positiva aun cuando la calificación sea 
destructiva; una de esas reacciones puede ser: mejorar el ambiente, ofertas, 
promociones, innovación de productos y desarrollar nuevos servicios para 
lograr que los clientes prefieran la empresa.  
En base a lo ya mencionado, la satisfacción del cliente no solo se 
basa en los consumidores sino también parte del interior de la empresa, en 
este caso son los colaboradores quienes deben sentirse a gusto en su lugar de 
trabajo, para ello el trabajo que estos realizan deben ser apreciados y 
reconocidos por los jefes de la entidad. 
1.3.2.2 Dimensiones 
Los autores Hoffman y Bateson (2012) plasmaron las dimensiones de la 
satisfacción de los clientes: 
Déficit normativo 
Experimentar nuevas emociones, conocer acerca de nuevos servicios 
o productos. Además, contrastar lo que se pudo haber recibido 
anteriormente con lo que se recibe en la actualidad. Por ejemplo, 
anteriormente existían menos posibilidades de contar con un seguro médico 
a diferencia de ahora que la prestación de diversos servicios incluso se da de 
manera gratuita. 
Igualdad 
La atención y servicio debe ser para todos de la misma manera, no 
debe existir desigualdades ni exclusiones. En muchas entidades se 
discrimina a las personas ya sea por su color de piel, idioma, clase social y 
es algo que no debe ser permitido. Asociándolo a mi investigación, se han 
registrado muchas negligencias en la mayoría de los hospitales ya que se 
cree que porque se brinda por parte del estado se le debe tratar a las 
personas como si no importarán nada, cuando en realidad deberían ser 
empáticos puesto que quienes se atiendan son personas enfermas o con 
alguna dolencia. Lo que se busca es la igualdad y equidad en cuanto a la 
atención y servicio ya que se trata de manera directa con los usuarios, por 
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ello se debe emplear un lenguaje claro y al alcance o entendimiento de todos 
los individuos para no generar algún disgusto. 
Procedimiento Justo 
La satisfacción forma parte de las apreciaciones u opiniones que 
emiten los consumidores una vez tomado el servicio o producto, ya sea por 
experiencias pasadas o recientes. 
Las dimensiones en base a Chaffey y Ellis (2014) son: 
Evaluación racional 
Es importante para las organizaciones conocer las necesidades de los 
clientes para que en base a ello se pueda crear un producto o brindar un 
servicio, ya que los consumidores cada vez son más exigentes y están 
informados sobre las tendencias, evaluando así las mejores opciones para 
adquirir un producto o servicio que le brinden la mayor utilidad. Para que se 
tenga facilidad de uso y un buen desempeño. 
 
Conexión emocional 
Es elemental implementar conexiones o vínculos de amistad con los 
consumidores, estableciendo siempre un dialogo positivo que le de 
confianza a los clientes, para que de esta manera exista una reciprocidad con 
la finalidad de realizar algún progreso en la entidad que los haga sentir aún 
más cómodos. Por ello, es importante que quienes tienen trato directo con 
los clientes sean empáticos y carismáticos. Otorgando así una comodidad 
ante la presentación de la marca. 
 
Experiencia prometida 
Las entidades deben cumplir con las finalidades que tiene cada 
producto o servicio que se ofrece ya que lo que se busca es brindar 
satisfacción a los clientes.  
Por otro lado, es sumamente importante ofertar los productos y 
servicios, puesto que de esta manera se acercarán con mayor frecuencia. Los 
productos o servicios deben brindar un soporte y confiabilidad de 
adquisición, por ejemplo, en el caso de la clínica dental las curaciones deben 
32 
 
ser duraderas y para ello se necesita un producto de calidad, de esta manera 
los clientes no se sentirán estafados y la imagen de la entidad no se ve 
perjudicada. 
Dimensiones según Hoyer, Maclnnis & Pieters (2014) 
Interés 
La gran mayoría prefieren marcas de calidad, y el resto de empresas 
quedan en segundo o tercer plano, por ello es importante demostrar 
preocupación por las necesidades de los consumidores. Muchas empresas 
brindan servicios complementarios, descuentos en temas de pagos, inclusive 
interés por el medio ambiente. 
Establecer relaciones 
Otorgar a los clientes servicios de alta calidad con un conocimiento 
completo, los cuales cumplan con sus expectativas a corto y largo plazo.  
Muchas empresas les informan a los consumidores diversas 
alternativas para que sus necesidades sean satisfechas, los colaboradores 
cumplen un rol importante ya que son quienes interactúan con los usuarios, 
dando recomendaciones sobre adquisición del producto en un momento 
especifico. 
Monitoreo  
Las organizaciones brindan un esfuerzo por mejorar las ofertas de 
sus servicios y productos mediante estrategias de seguimiento, para que se 
logre un control y evaluación respecto al servicio del cliente. 
Esfuerzo Adicional 
Las entidades se esmeran para satisfacer a sus clientes, elaboran 
relaciones con sus clientes  a largo plazo mediante una comunicación 
efectiva y un buen servicio de entrega. Aplican formas de trabajo que se 
ajustan en base a los requerimientos y demanda de los clientes, de igual 






De la teoría de los autores Hoffman & Bateson (2012), se establece 
el siguiente indicador, trato parcial, para igualdad se establecie el indicador 
de trato parcial. Para Procedimiento justo se estableció trato parcial. 
1.3.2.4 Mediciones para la Satisfacción de clientes 
Para la medición acerca de la Satisfacción de clientes, se usa las 
dimensiones de la teoría de Hoffman & Bateson (2012), sirviendo para el 
desarrollo del cuestionario. 
1.4 Formulación del problema 
Debido a la disputa que se puede presentar entre los usuarios al tocar el tema de redes 
sociales como un factor favorable o perjudicial, se determina la siguiente interrogante, 
¿De qué manera se relaciona la calidad de servicio con la satisfacción del cliente en una 
clínica dental situada en Ate Vitarte, 2018? 
1.4.1 Problema General 
¿Cuál es la relación entre la calidad de servicio y la satisfacción en los clientes de 
una clínica dental, San Roque, Ate-2018? 
1.4.2 Problemas específicos 
¿Cuál es la relación entre el desempeño con la satisfacción en los clientes de una 
clínica dental, San Roque, Ate-2018? 
¿Cuál es la relación entre la confiabilidad con la satisfacción en los clientes de 
una clínica dental, San Roque, Ate-2018? 
¿Cuál es la relación entre la conformidad con la satisfacción en los clientes de 
una clínica dental, San Roque, Ate-2018? 
¿Cuál es la relación entre la durabilidad con la satisfacción en los clientes de una 
clínica dental, San Roque, Ate-2018? 
¿Cuál es la relación entre la calidad percibida con la satisfacción en los clientes 






Muchos autores han estudiado el tema de calidad de servicio, y la 
satisfacción de los usuarios, con este informe podrán continuar inclusive 
mejorar algunos interrogantes acerca del tema. Además de brindar 
información sobre el servicio que las clínicas particulares dan a los usuarios 
en San Roque- Ate. 
1.5.1 Práctica 
Por medio de la investigación, muchos pacientes pueden contrastar si el 
servicio que se les da en las clínicas son las adecuadas de acuerdo con sus 
necesidades, así mismo los colaboradores de dichas entidades pueden 
ampliar su investigación para mejorar la atención a los pacientes. 
1.5.1 Social 
La investigación va a servir como fuente para cualquier joven emprendedor 
que estudió medicina y decida implementar su propia clínica, así pueda ver 
lo que necesita para poder posicionarse dentro de un mercado determinado y 
así poder contribuir con la mejora de la sociedad. 
1.5.1 Metodológica 
A través de la investigación los colaboradores y pacientes podrán entender 
con más claridad el tema de calidad de servicio con sus beneficios para 
ambas partes. La clínica gana confianza y credibilidad, los pacientes reciben 
una mejor atención. 
1.6 Hipótesis 
1.6.1 Hipótesis General 
Existe relación entre la calidad de servicio con la satisfacción en los clientes de 
una clínica dental San Roque, Ate- 2018.  
1.6.2 Hipótesis Específicos 
Existe relación entre el desempeño y la satisfacción en los clientes de una clínica 
dental San Roque, Ate- 2018.  
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Existe relación entre la confiabilidad se relaciona con la satisfacción en los 
clientes de  una clínica dental San Roque, Ate- 2018.  
Existe relación entre la conformidad se relaciona con la satisfacción en los 
clientes de  una clínica dental San Roque, Ate- 2018.  
Existe relación entre la durabilidad se relaciona se relaciona con la satisfacción 
en los clientes de  una clínica dental San Roque, Ate- 2018.  
Existe relación entre la calidad percibida se relaciona con la satisfacción del en 
los clientes de  una clínica dental San Roque, Ate- 2018.  
1.7 Objetivos 
1.7.1 Objetivo General 
Establecer la relación entre la calidad de servicio y la satisfacción en los clientes 
de una clínica dental San Roque, Ate- 2018.  
1.7.2 Objetivos Específicos 
Determinar la relación entre el desempeño y la satisfacción en los clientes de una 
clínica dental San Roque, Ate- 2018.  
Determinar la relación entre la confiabilidad y la satisfacción en los clientes de  
una clínica dental San Roque, Ate- 2018.  
Determinar la relación entre la conformidad y la satisfacción en los clientes de  
una clínica dental San Roque, Ate- 2018.  
Determinar la relación entre la durabilidad y la satisfacción en los clientes de  
una clínica dental San Roque, Ate- 2018.  
Determinar la relación entre la calidad percibida y la satisfacción en los clientes 





























2.1 Tipo y Diseño de investigación 
El diseño de investigación de la presente es cuantitativo de tipo descriptivo-
correlacional, por lo cual se considera óptimo ejecutar el método de encuesta, con 
la finalidad de obtener un cuestionario organizado y validado. 
Ñaupas, Mejía, Novoa y Villagómez (2014) refieren que en los diseños no 
experimentales se hace uso de varios elementos con una denotación que se debe 
tener conocimiento para estudiarlos con una mayor comprensión. Dentro del diseño 
no experimental tenemos los siguientes elementos: M = muestras, O = Observación 
de una variable, T = tiempo transcurrido durante la investigación y r = coeficiente 
de correlación. 
Según el método transversal la investigación conlleva a recolectar 
información para poder describir el comportamiento de las variables. Indaga acerca 
de cada variable que se manifiesta de forma natural sin ser alterado 
Ñaupas, Mejía, Novoa y Villagómez (2014) hicieron referencia, que el 
Diseño de investigación correlacional se usa cuando queremos establecer una 
determinada correlación entre dos variables, sea el caso de X y Z. 
Tipo de estudio Según el lugar investigación de campo el estudio que se 
buscó estuvo apegado lo más que se podía, a la realidad. 
Martínez sostiene al respecto (2010): “[…] la investigación de campo, ésta 
se caracteriza por orientarse a la búsqueda de información in situ, es decir, en el 
lugar que se presenta el tema a estudiar” (p.87). 






2.2 Variables y Operacionalización 
2.2.1 Variables 
Variable 1: Calidad de servicio. 
Variable 2: Satisfacción del usuario 
2.2.2 Operacionalización de variable 
 
Tabla 1  








































esto se ve 





































































Tabla 2  
Operacionalización de variable 2 
 
 
Nota: Se consideró la teoría Montgomery (2016), para la variable 1, y para la variable 2 se usó la teoría 
de Hoffman & Bateson (2012)
2.3 Población y muestra 
2.3.1 Población: 
La población va a estar conformada por 350 pacientes registrados en la clínica 
dental situada en Ate Vitarte, 2018. 
2.3.2 Muestra: 
En primera instancia el tamaño muestral fue realizado a través del muestreo 
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dental situada de Ate Vitarte, considerándose una muestra apropiada y adecuada para 
poder efectuar la investigación correspondiente. 
Teniendo en cuenta que se conoce la población de 350 pacientes, se procedió a 
usar la fórmula finita 
  
           
    




n= Tamaño de población = 350 
z= Nivel de confianza = (1.96) 
p= probabilidad de éxito = (0.95) 
q: Probabilidad de fracaso = (0.05) 
e =Nivel de error dispuesto a cometer 
N=Tamaño de la población 
           
2.3.2 Unidad de análisis 
La unidad de análisis es cada paciente de la muestra a los cuales vamos a tomar la 
muestra para ver sus actitudes hacia las dimensiones así como los indicadores de las 
variables.  
2.4 Técnicas e instrumentos de datos, validez y confiabilidad 
Para la investigación se usó el cuestionario o encuesta, que sirve para recoger la 
información necesaria. 
Ñaupas, et al. (2014) refirieron que los instrumentos de medición, respecto a la 
invalidación, se basan en los cambios que se realizan en los pasos del estudio, es por ello 
por lo que para evitar dicha invalidación es recomendable realizar cambio alguno. 
Acerca del cuestionario: 
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Es un documento que contiene una lista de preguntas sobre un tema específico y se 
aplica a un determinado grupo de individuos con objeto de reunir datos acerca del asunto o 
problema a estudiar. Lo resultados obtenidos se tratan estadísticamente. Puede ser cerrado o 
abierto, dependiendo del tipo de preguntas que se empleen. 
Tabla 3  
Técnicas e instrumentos 
Variable Técnica Instrumento 
Calidad de Servicio Encuesta CUESTIONARIO Likert  
Satisfacción del usuario. Encuesta CUESTIONARIO Likert 
 
Dentro de la escala Likert contemplamos ciertos valores ya asignados, Los valores son: 
Totalmente de acuerdo = 5 
De acuerdo = 4 
Indiferente = 3 
Desacuerdo = 2 
Totalmente desacuerdo = 1 
2.4.1 Validez y confiabilidad 
El Instrumento ya se encuentra validado por especialistas relacionados al tema, 
por ello se determinará el grado de confiabilidad, empleando una encuesta básica, y 
en base al resultado se podrá obtener el alfa de Cronbach, haciendo uso del programa 
SPSS. 
Tabla 4  
Técnicas e instrumentos 
Estadísticas de fiabilidad 






2.5 Métodos de análisis de datos 
Los datos recogidos mediante el instrumento fueron procesados por dos programas 
especiales, uno es el SPSS, software estadístico que permitirá desarrollar un análisis de la 
información recabada, por otro lado, se complementará con el Microsoft Excel, programa 

















































3.1  Análisis descriptivos de los resultados estadísticos  
Tabla 5 
Medidas descriptivas de las variables 
Estadísticos 




N Válido 184 184 
Perdidos 0 0 
Media 4 4,40 
Mediana 4,00 4,00 
Moda 4 4 
Desviación estándar ,000 0,441 
Varianza ,000 ,241 
Rango 0 1 
Mínimo 4 4 
Máximo 4 5 
Suma 736 809 
 
 
Interpretación: En base a la tabla 5, la variable calidad de servicio y la variable satisfacción de 
los clientes, de acuerdo con el total de la muestra de encuestados, nos señala que ambas 
variables cuentan con medias distintas por ende la desviación estándar es diferente para ambas 
variables, brindándonos una idea de distribución entre ambas variables lo cual no nos brinda 











 Variable 1 de la calidad de servicio 










Válido DE ACUERDO 184 100,0 100,0 100,0 
 
 
Interpretación: En la tabla número 6, de acuerdo con la variable calidad de servicio de un total 
de encuestados indica que son 184. Se obtuvieron los resultados que se mostrarán a 
continuación: 
El 100%de los encuestados representado por 184 usuarios, respondieron que se encuentran de 
acuerdo con la calidad de servicio que se brinda en una clínica dental de Ate, lo cual es 
beneficioso para la entidad ya que puede ejecutar de esta manera lo hace más confiable frente a 
sus usuarios.  
Tabla 7 
Variable 2 Satisfacción del usuario 











DE ACUERDO 111 60,3 60,3 60,3 
TOTALMENTE DE 
ACUERDO 
73 39,7 39,7 39,7 
TOTAL 184 100,0 100,0  
 
 
Interpretación: según la tabla número 7, de la segunda variable de investigación que es la 
satisfacción del usuario, obtuvimos los siguientes resultados en base a las encuestas realizadas: 
Un  60,3% de los 184 usuarios encuestados, opinaron que se encuentran de acuerdo con las 
actividades publicitarias que se realizan ya que es importante que se les brinde los mejores 
servicios de consumo, además consideran importante que se cumpla con lo que se ofrece  ya 
















     
Válid
o 
DE ACUERDO 166 90,2 90,2 90,2 
TOTALMENTE DE 
ACUERDO 
18 9,8 9,8 100,0 
TOTAL 184 100,0 100,0  
 
 
Interpretación: Según la tabla 8, constituida por la dimensión 1 de la investigación que es, el 
desempeño. Recopilamos los siguientes resultados del total de usuarios encuestados: 
Un 90,2 % de un total de 184 personas encuestadas, expresaron que se encuentran, de acuerdo, 
con la capacidad de respuesta  y la organización existente en una clínica dental de Ate, además 
consideran que el personal realiza sus actividades de manera eficiente. Así mismo, un 9,8 % de 
la población que representan los 18 usuarios, manifestaron que se encuentra totalmente de 
acuerdo, respecto a la capacidad de respuesta y la organización que existe en una clínica dental 
de San Roque, Ate. 
Tabla 9 










     
Válid
o 
INDIFERENTE 19 10,3 10,3 10,3 
DE ACUERDO 165 89,7 89,7 100,0 
TOTAL 184 100,0 100,0  
 
 
Interpretación: De la tabla número 9, Examinaremos los resultados relacionados con la 
dimensión dos basado en la confiabilidad de la calidad, en el cual procederemos a identificar 
los siguientes datos: 
Un 89,7% de usuarios encuestados, representados por 184 `personas, expresaron que se 
encuentran, de acuerdo, con los equipos que se usan son los adecuados para efectuar sus 
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tratamientos cumpliendo con los  requerimientos y necesidades de los pacientes además los 
trámites se realizan a tiempo mostrando agilidad en los procesos odontológicos. 
Por consiguiente; un 10,3% de la población representado por diecinueve usuarios, manifiestan 
su indiferencia, con los equipos que se usan, ya que los consideran  los inadecuados para 
efectuar sus tratamientos.  
Tabla 10 












INDIFERENTE 147 79,9 79,9 79,9 
DE ACUERDO 37 20,1 20,1 100,0 
Total 184 100,0 100,0  
 
 
Interpretación: Según la tabla número 10, respecto a la dimensión número tres, que es la 
conformidad de los pacientes, se obtuvieron los siguientes resultados: 
De un 20,1 % de la población encuestada conformada por 37 personas, indicaron como 
resultado que se encuentran, de acuerdo, con las medicinas económicas que se recetan y lo fácil 
que es encontrarlo en las farmacias. 
Así como también; un 79,9% de la población expresó que son, indiferentes, a lo económico que 
pueden ser las medicinas y la facilidad que existe o no al encontrarlo en las farmacias. 
Tabla 11 












INDIFERENTE 55 29,9 29,9 29,9 
DE ACUERDO 129 70,1 70,1 100,0 
Total 184 100,0 100,0  
 
 
Interpretación: De la tabla número 11, respecto a la dimensión número cuatro que nos infiere 
sobre la Durabilidad, nos brindaron los siguientes resultados: 
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Un 29,9% de la población encuestada por un total de 55 usuarios encuestado,  adquirimos el 
resultado de que se encuentran en, indiferencia, el trato personalizado que se le brinda a los 
pacientes y la rapidez con la que el personal resuelve sus dudas. 
Así mismo; un  70,1% de la población manifestó que se encuentran, de acuerdo, con el trato 
brindado por los colaboradores y la rapidez con la que resuelven sus inconvenientes. 
Tabla 12 










     
Válid
o 
DE ACUERDO 184 100,0 100,0 100,0 
 
 
Interpretación: De la tabla número 12, la dimensión de estudio número cinco respecto a la 
calidad percibida por los usuarios de una clínica dental en ate, obtuvimos los resultados 
siguientes: 
El total de encuestados respondieron que se encontraban, de acuerdo, respecto a la calidad 
percibida ya que se les brinda información sobre las indicaciones de los medicamentos y 
sienten  seguridad durante los procedimientos médicos.  
3.2  Pruebas de Hipótesis 
Prueba de Normalidad 
Hipótesis de normalidad 
   La distribución estadística de la muestra es normal. 
   La distribución estadística de la muestra no es normal. 
Nivel de sig. i = error 5% =0.05    (95%, Z= +/- 1.96) 
Decisión: 
Sig. e < sig. i  se rechaza la    




Prueba de normalidad 











,274 198 ,000 ,860 198 ,000 
Variable_2 
(agrupado) 
,211 198 ,000 ,866 198 ,000 
a. Corrección de significación de Lilliefors 
a. Corrección de significación de Lilliefors 
 
Interpretación: según la tabla número 13, se observan los resultados referentes a la 
normalidad con la que cuenta la muestra, apreciando los que los estadísticos son distintos para 
cada variable. Por lo tanto, la distribución estadística no es normal, por ello se usó la prueba de 
kolmogorov- smirnov, debido  a que contamos con una muestra constituida por más de 100 
individuos. Así mismo, el valor de significancia que se halló nos dio como resultado 0,00 es 
decir un valor menos a la de significancia con la que cuenta la investigación, por lo tanto se 
concluye con la aceptación de la hipótesis planteada. 
Sig. e < sig. i  se rechaza la    
3.2.1  Tipificación de la investigación 
a) Las investigaciones paramétricas. 
Los estadísticos son paramétricos si se efectúan las siguientes condiciones: 
 Las variables deben ser cualitativas. 
 La muestra debe ser normal. 
 Las varianzas de las muestras o variables deben ser iguales. 
b) Las investigaciones no paramétricas. 
Son investigaciones en las que no se cumplen las condiciones de una investigación 
paramétricas. Por lo tanto, para que una investigación no sea paramétrica es necesario que una 
de las condiciones de la muestra paramétrica sea diferente. 
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3.3  Pruebas de Hipótesis General 
Planteamiento de hipótesis general. 
HG: Existe relación de la calidad de servicio con la satisfacción en los clientes de  una clínica 
dental San Roque, Ate- 2018.  
   : No existe relación de la calidad de servicio con la satisfacción en los clientes de  una 
clínica dental San Roque, Ate- 2018.  
  : Si existe relación de la calidad de servicio con la satisfacción en los clientes de  una clínica 
dental San Roque, Ate- 2018.  
Valor sig.:       (95%, Z= +/- 1.96) 
Criterios: 
Sig. e< sig. i  se rechaza la    
























Sig. (bilateral) . ,000 









Sig. (bilateral) ,000 . 
N 184 184 
La correlación es significativa en el nivel 0,01 (bilateral) 
La correlación es significativa en el nivel 0,01 (bilateral) 
 
Interpretación: Según el número de tabla 14, observando el rho Spearman, nos brindó como 
valor de significancia un ,000 lo cual nos brinda poder tomar una decisión sobre aceptar o 
rechazar la hipótesis planteada, en este caso nos salió menor al valor de significancia que es 
0,05. Por ende, podemos decir que se acepta la hipótesis alterna y se rechaza la hipótesis nula. 
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Así mismo el coeficiente de correlación es de ,894
**
, correspondiendo a una correlación  
positiva alta según la tabla de coeficiente de correlación de Spearman. 
Coeficiente de Correlación por Rangos de Spearman 
Valor  Significado 
-0.7 a -0.99 Correlación negativa alta 
-0.4 a -0.69 Correlación negativa moderada 
-0.2 a -0.39 Correlación negativa baja 
-0.01a -0.19 Correlación negativa muy baja 
0 Correlación nula 
0.01 a 0.19 Correlación positiva muy baja 
0.2 a 0.39 Correlación positiva baja 
0.4 a 0.69 Correlación positiva moderada 
0.7 a 0.990  Correlación positiva alta 
3.4  Prueba de Hipótesis Específicas 
3.4.1  Hipótesis Específicas 01 
HE: El desempeño se relaciona  con la satisfacción en los clientes de  una clínica dental San 
Roque, Ate- 2018.  
   : El desempeño no se relaciona  con la satisfacción en los clientes de  una clínica dental San 
Roque, Ate- 2018.  
  : El desempeño si se relaciona  con la satisfacción en los clientes de  una clínica dental San 
Roque, Ate- 2018.  
Valor de significancia:   =0.05       (95%, Z= +/- 1.96) 
Criterios: 
P<   se rechaza h0 
P<   se rechaza h1 
































Sig. (bilateral) . ,000 








Sig. (bilateral) ,000 . 
N 184 184 
La correlación es significativa en el nivel 0.01 (bilateral). 
La correlación es significativa en el nivel 0.01 (bilateral). 
 
Interpretación: De la tabla número 15, podemos observar que el valor de significancia que se 
halló fue de  ,000 lo cual nos indica que es menor a la significancia de la investigación 
realizada. Brindándonos como conclusión que se acepta la hipótesis alterna de manera que 
rechaza la hipótesis nula, por lo tanto el coeficiente de correlación fue de ,867
**
 indicando que  
existe una correlación  positiva alta. 
3.4.2  Hipótesis Específicas 02 
HE: La confiabilidad se relaciona con la satisfacción del cliente en una clínica dental situada en 
Ate Vitarte 2018. 
   : La confiabilidad no se relaciona con la satisfacción del cliente en una clínica dental situada 
en Ate Vitarte 2018. 
  : La confiabilidad si se relaciona con la satisfacción del cliente en una clínica dental situada 
en Ate Vitarte 2018. 
Valor de significancia:   =0.05       (95%, Z= +/- 1.96) 
Criterios: 
P<   se rechaza h0 
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P<   se rechaza h1 
Donde p es igual al valor de significancia (sig.) 
Tabla 16 

















Sig. (bilateral) . ,000 








Sig. (bilateral) ,000 . 
N 184 184 
La correlación es significativa en el nivel 0,01 (bilateral). 
 
Interpretación: Según la tabla número 16, los siguientes resultados fueron; el valor de 
significancia fue de ,000 menor al valor de significancia de la investigación que es 0,05. El 
coeficiente de correlación fue de ,639
**.
indicando que existe una correlación positiva 
moderada. 
3.4.3  Hipótesis Específicas 03 
HE: La conformidad se relaciona con la satisfacción del cliente en una clínica dental situada en 
Ate Vitarte 2018. 
   : La conformidad no se relaciona con la satisfacción del cliente en una clínica dental situada 
en Ate Vitarte 2018. 
  : La conformidad  si se relaciona con la satisfacción del cliente en una clínica dental situada 
en Ate Vitarte 2018. 
Valor de significancia:   =0.05       (95%, Z= +/- 1.96) 
Criterios: 
P<   se rechaza h0 
P<   se rechaza h1 






















Sig. (bilateral) . ,086 






Sig. (bilateral) ,086 . 
N 184 184 
**. La correlación es significativa en el nivel 0,01 (bilateral). 
 
 
Interpretación: La tabla número 17, nos brindó como valor de significancia un ,086 a 
disimilitud del valor de significancia de la investigación efectuada que es 0,05.  Por ende, nos 
brinda como resultado que se acepta la hipótesis nula. 
3.4.3  Hipótesis Específicas 04 
HE: La durabilidad se relaciona se relaciona con la satisfacción del cliente en una clínica dental 
situada en Ate Vitarte 2018. 
   : La durabilidad no se relaciona se relaciona con la satisfacción del cliente en una clínica 
dental situada en Ate Vitarte 2018. 
  : La durabilidad si se relaciona se relaciona con la satisfacción del cliente en una clínica 
dental situada en Ate Vitarte 2018. 
Valor de significancia:   =0.05       (95%, Z= +/- 1.96) 
Criterios: 
P<   se rechaza h0 
P<   se rechaza h1 















Rho de Spearman VAR2 
(Satisfacción del 
usuario) 
Coeficiente de correlación 1,000 ,519
**
 
Sig. (bilateral) . ,000 
N 184 184 
D4 (Durabilidad) Coeficiente de correlación ,519
**
 1,000 
Sig. (bilateral) ,000 . 
N 184 184 
La correlación es significativa en el nivel 0,01 (bilateral). 
 
 
Interpretación: En base a la tabla número 18, podemos analizar que el valor de significancia 
descubierto es de ,000 indicándonos que es menor a la significancia de la investigación que se 
realizó. Así mismo, el coeficiente de correlación fue de ,519
**
 orientándonos a que existe una 
relación positiva moderada. 
3.4.4  Hipótesis Específicas 05 
HE: La calidad percibida se relaciona con la satisfacción del cliente en una clínica dental 
situada en Ate Vitarte 2018. 
   : La calidad percibida no se relaciona con la satisfacción del cliente en una clínica dental 
situada en Ate Vitarte 2018. 
  : La calidad percibida si se relaciona con la satisfacción del cliente en una clínica dental 
situada en Ate Vitarte 2018. 
Valor de significancia:   =0.05       (95%, Z= +/- 1.96) 
Criterios: 
P<   se rechaza h0 
P<   se rechaza h1 













Rho de Spearman VAR2 
(Satisfacción del 
usuario) 
Coeficiente de correlación 1,000 ,071 
Sig. (bilateral) . ,337 
N 184 184 
D5 (Calidad 
Percibida) 
Coeficiente de correlación ,071 1,000 
Sig. (bilateral) ,337 . 
N 184 184 
La correlación es significativa en el nivel 0,01 (bilateral). 
 
 
Interpretación: La tabla número 19, podemos visualizar que el valor de significancia hallado 
es de  ,337 indicándonos que es menor al de significancia de la investigación. Teniendo como 
conclusión que se rechaza  la hipótesis nula. Por otro lado, el coeficiente de correlación 
registrado fue de  ,337  señalando que existe una relación positiva baja. 
3.5 Tablas Cruzadas 
 
Tabla 20 
 Tabla Cruzada de calidad de servicio y satisfacción del cliente 
Tabla Cruzada Calidad de Servicio y Satisfacción del Cliente 
 
Satisfacción del  cliente Total 
Bajo Regular Bueno Excelente  
Calidad de 
Servicio 
Bajo Recuento 19 0 0 0 19 
% del total 10,3% 0,0% 0,0% 0,0% 10,3% 
Regular Recuento 36 18 0 0 54 
% del total 19,6% 9,8% 0,0% 0,0% 29,3% 
Bueno Recuento 0 0 38 36 74 
% del total 0,0% 0,0% 20,7% 19,6% 40,2% 
Excelente Recuento 0 0 0 37 37 
% del total 0,0% 0,0% 0,0% 20,1% 20,1% 
Total Recuento 55 18 38 73 184 
% del total 29,9% 9,8% 20,7% 39,7% 100,0% 
 
Según la tabla 20, la calidad de servicio y la satisfacción del cliente poseen una relación  20,7% 
de nivel bueno y 20,1% de nivel excelente. En base a los porcentajes, se reafirma que existe 
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una correlación positiva alta, el cual se demuestra con el coeficiente de .894 entre ambas 
variables, debido a que el mayor porcentaje de relación es del 20,7% en el nivel bueno. 
Tabla 21 
Tabla cruzada entre Desempeño y satisfacción del cliente 
Tabla cruzada entre Desempeño y Satisfacción del cliente 
 
Satisfacción del cliente 





Bajo Recuento 55 0 19 0 74 
% del total 29,9% 0,0% 10,3% 0,0% 40,2% 
Regular Recuento 0 18 0 0 18 
% del total 0,0% 9,8% 0,0% 0,0% 9,8% 
Bueno Recuento 0 0 19 37 56 
% del total 0,0% 0,0% 10,3% 20,1% 30,4% 
Excelente Recuento 0 0 0 36 36 
% del total 0,0% 0,0% 0,0% 19,6% 19,6% 
Total Recuento 55 18 38 73 184 
% del total 29,9% 9,8% 20,7% 39,7% 100,0% 
 
Los resultados de la tabla 21, indican que en el nivel bajo existe una relación del 29,9%, un 
9,8% en el nivel regular, un 10,3% en el nivel bueno y en el excelente un 19,6% de relación 
entre las variables. Sin embargo el total de porcentaje de satisfacción y desempeño es mayor o 
igual al 50% entre nivel bueno y excelente de relación. 
Tabla 22 
Tabla cruzada entre Confiabilidad y satisfacción del cliente 
Tabla cruzada Confiabilidad  y Satisfacción del cliente 
 
Satisfacción del cliente 





Bajo Recuento 19 0 0 0 19 
% del total 10,3% 0,0% 0,0% 0,0% 10,3% 
Regular Recuento 36 18 19 18 91 
% del total 19,6% 9,8% 10,3% 9,8% 49,5% 
Bueno Recuento 0 0 0 55 55 
% del total 0,0% 0,0% 0,0% 29,9% 29,9% 
Excelente Recuento 0 0 19 0 19 
% del total 0,0% 0,0% 10,3% 0,0% 10,3% 
Total Recuento 55 18 38 73 184 
% del total 29,9% 9,8% 20,7% 39,7% 100,0% 
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En base a los resultados de la tabla 22, se encontraron los siguientes resultados de relación en 
las variables, en el nivel bajo existe una relación del 10,3%, en el nivel regular figura un 9,8%, 
en el nivel bueno 0,0% y lo mismo en el nivel excelente. Por lo que la relación es moderada, lo 
que el Rho de spearman da como resultado entre ambas variables. 
Tabla 23 
Tabla cruzada entre conformidad y satisfacción del cliente 
Tabla cruzada Conformidad  y Satisfacción del cliente 
 
Satisfacción del cliente 




Regular Recuento 37 18 0 55 110 
% del total 20,1% 9,8% 0,0% 29,9% 59,8% 
Bueno Recuento 0 0 19 18 37 
% del total 0,0% 0,0% 10,3% 9,8% 20,1% 
Excelente Recuento 18 0 19 0 37 
% del total 9,8% 0,0% 10,3% 0,0% 20,1% 
Total Recuento 55 18 38 73 184 
% del total 29,9% 9,8% 20,7% 39,7% 100,0% 
 
 
De la tabla 23, se observa  las relaciones entre Conformidad y satisfacción del cliente, 
indicándonos como nivel bajo un 20,1%, nivel regular un 0,0%  y en el nivel bueno un 10,3%. 
Refirmando el resultado del Rho Spearman, el cual indica una correlación negativa entre las 
variables 
Tabla 24 
 Tabla cruzada entre Durabilidad y satisfacción del cliente 
Tabla cruzada Durabilidad y  Satisfacción del cliente 
 
Satisfacción del cliente 
Total Bajo Regular Bueno Excelente 
Durabilidad Bajo Recuento 37 0 0 18 55 
% del total 20,1% 0,0% 0,0% 9,8% 29,9% 
Bueno Recuento 18 18 38 18 92 
% del total 9,8% 9,8% 20,7% 9,8% 50,0% 
Excelente Recuento 0 0 0 37 37 
% del total 0,0% 0,0% 0,0% 20,1% 20,1% 
Total Recuento 55 18 38 73 184 
% del total 29,9% 9,8% 20,7% 39,7% 100,0% 
 
De la tabla 24, se obtuvieron las siguientes relaciones, un 20,1% respecto al nivel bajo, un 9,8% 
en cuanto al nivel regular y un 0,0% del nivel bueno. Siendo así constatado el coeficiente de 
59 
 




Tabla cruzada entre Calidad percibida y satisfacción del cliente 
Tabla cruzada Calidad percibida y Satisfacción del cliente 
 
Satisfacción del cliente 
Total Bajo Regular Bueno Excelente 
 
Calidad percibida 
Regular Recuento 36 0 38 36 110 
% del total 19,6% 0,0% 20,7% 19,6% 59,8% 
Excelente Recuento 19 18 0 37 74 
% del total 10,3% 9,8% 0,0% 20,1% 40,2% 
Total Recuento 55 18 38 73 184 
% del total 29,9% 9,8% 20,7% 39,7% 100,0% 
 
Según la tabla 25, indica relaciones entre Calidad Percibida y Satisfacción del Cliente, nivel 








































4.1Discusión por Variables 
En el estudio realizado sobre la calidad de servicio y la satisfacción en los clientes de una 
clínica dental, San Roque, Ate-2018 se obtuvieron resultados que posteriormente permitirán 
realizar comparaciones con los antecedentes citados. Los resultados más relevantes de la 
investigación fueron: 
Los datos obtenidos del  estudio de investigación  entre las variables de calidad de servicio y 
satisfacción en los clientes de una clínica dental, San Roque, Ate-2018, se empleó el software 
estadístico SPSS V.23,  de acuerdo con el Rho Spearman al obtener un coeficiente de 
correlación  de ,894 lo cual indica que es positiva alta, además de tener un grado de 
significancia de 0,000 aceptando así la hipótesis alterna. 
Para Montgomery (2016) la calidad se define como la composición de factores que incluyen 
directamente en el agrado de los usuarios, por otro lado, para Hoffman & Bateson (2012) la 
satisfacción del cliente se denota en las apreciaciones que estos realizan una vez recibido el 
producto o servicio. 
Esquivel (2016) en su tesis titulada  calidad del cuidado de enfermería y nivel de satisfacción 
del usuario del servicio de medicina B del hospital Belén, obtuvo un alfa de Cronbach de 0.82 
indicando que el instrumento es confiable y aceptable. Al compararlo con el instrumento de la 
investigación se define que existe un valor similar fidedigno, de esta manera se propone tomar 
en cuenta factores de calidad que contribuyan el rendimiento óptimo de los procesos. 
 
4.2Discusión de la Hipótesis Específica 1 
La primera hipótesis específica desarrollada en la investigación se obtuvo  las siguientes 
dimensiones de desempeño, confiabilidad, conformidad, durabilidad y calidad percibida, en una 
clínica dental, San Roque, Ate-2018, obteniendo una correlación positiva alta de ,867 y una 
significancia de 0,000. (Tabla 12). 
Fabián (2016) en su investigación nominada, nivel de satisfacción percibida y calidad  del 
cuidado enfermero en la persona hospitalizada. Hospital Jerusalén- La esperanza, obtuvo como 
resultado que el 42% se encuentra a gusto con el desempeño del hospital, mientras que el 44% 
indicó que sintió a gusto con el servicio, el hospital logró la satisfacción en gran parte de sus 
pacientes. Al contrastar los resultados mencionados, se hallaron coincidencias en ambos 
estudios, donde la satisfacción de los usuarios va ligada del desempeño de las clínicas. 
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4.3Discusión de la Hipótesis Específica 2 
La segunda hipótesis específica de satisfacción con confiabilidad  se obtuvo el resultado de 
,639 en la Rho de Spearman dando así una correlación positiva moderada y un grado de 
significancia de 0,000. 
Aguilar (2015) en su trabajo desarrollado como Satisfacción del usuario hospitalizado y su 
relación con la calidad de atención de la enfermera en el servicio de cirugía general y trauma 
del hospital regional docente de Trujillo, comparando los resultados se ve una similitud en 
cuanto a la confiabilidad del servicio que se brinda en la atención a los pacientes, indicando así 
que el sentirse complacido genera altos niveles de satisfacción.  
4.3Discusión de la Hipótesis Específica 3 
La tercera hipótesis, satisfacción y conformidad, brinda un -,127 como resultado del Rho de 
Spearman, indicando que no existe correlación, además un grado de significancia de ,086 
mayor al del error máximo permitido en la investigación. 
Rodríguez (2016) en su tesis titulada, calidad  de servicio y lealtad del cliente en la clínica 
Madre de dios, contrastando con los resultados se encuentra una semejanza respecto a la 
conformidad ya que mediante este factor se logra la lealtad y fidelización de los pacientes. 
4.4Discusión de la Hipótesis Específica 4 
La cuarta hipótesis, satisfacción y durabilidad, se obtuvo el resultado un  ,519 del Rho de 
Spearman, señalando que existe una correlación positiva moderada, así mismo un grado de 
significancia de 0,000 menor al de la investigación de 0,05. 
López & Rodríguez (2012) en su investigación nominada, nivel de satisfacción del paciente 
adulto mayor  sobre el cuidado que brinda la enfermera en el servicio de medicina del hospital 
II 2 Minsa, comparando  con los resultados indica que existe una similitud en base a la 
durabilidad del servicio que se reciben los pacientes en la clínica odontológica. 
4.5Discusión de la Hipótesis Específica 5 
La quinta hipótesis, satisfacción y calidad percibida, brinda como resultado del Rho de 
Spearman un ,071 indicando que existe una correlación positiva alta, además de un grado de 
significancia de ,337 menor al de la investigación que es de 0,05. 
Rivera (2012) en su tesis, el empowerment y su incidencia (explicativo) en la calidad del 
servicio de la empresa Pazviseg Cía. Ltda. De la ciudad de Ambato, en comparación con la 
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investigación  se observa que existe una semejanza respecto a  la calidad  percibida, indicando 
así que los usuarios obtienen con mayor frecuencia los servicios cuando se sienten a gusto con 

























































Para la investigación se determinaron las siguientes conclusiones: 
La primera conclusión consiste en que hay relación entre la Calidad de servicio y Satisfacción 
del usuario, ya que el Rho de spearman dio como resultado un coeficiente de correlación de 
,894 con un grado de significancia de 0,00, indicando que hay una correlación positiva alta, por 
lo tanto la clínica dental debe considerar en mantener un estándar de calidad en sus servicios. 
Respecto desempeño y satisfacción, se encontró una correlación positiva alta de ,867 con un 
grado de significancia menor a 0,05. Por lo tanto el desempeño se relaciona con la satisfacción 
del usuario, los pacientes están conformes con el desempeño de la clínica dental. 
Conforme a la relación entre Satisfacción y confiabilidad, se encontró una correlación positiva 
moderada de 0.639 con un grado de significancia de 0,00. Lo que señala que la confiabilidad 
genera satisfacción en los usuarios, ya que la clínica dental cumple con lo que de un principio 
ofrece. 
En la relación entre Satisfacción de los usuarios y conformidad,  se halló un coeficiente de 
correlación de -0.127 con un grado de significancia de 0,086, lo que indica que hay una 
correlación negativa muy baja. Por lo tanto no hay relación entre conformidad y la satisfacción, 
los usuarios en muchas ocasiones consideran que el consultorio no tiene un espacio suficiente. 
Respecto a determinar la relación entre la satisfacción y la durabilidad, se halló un coeficiente 
de correlación positiva moderada de 0.519 con un grado de significancia de 0,00. Por lo que se 
establece que hay relación entre satisfacción y durabilidad, los pacientes de la clínica dental 
dan un visto bueno acerca de los servicios ya que los productos con los que se realizan los 
tratamientos odontológicos son duraderos. 
Por ultimo en la relación entre la calidad percibida  y la satisfacción del usuario, se obtuvo 
como resultado un coeficiente de correlación de 0.071 con un grado de significancia, en 
consecuencia se puede decir que hay una correlación positiva muy baja, sin embargo el grado 
de significancia indica que se rechaza la hipótesis alterna y se acepta la nula. No hay relación 





































En base a los resultados, se establece las siguientes recomendaciones: 
Realizar  una investigación aplicativa tomando las variables de la investigación, para así ver 
resultados más concretos. Puesto que la presente investigación solo tiene el fin de determinar la 
relación entre dos variables, más no aplicar método o manipular  alguna variable. 
Realizar entrevistas para tener  mayor información acerca de las  necesidades o expectativas 
con los que cuentan los pacientes de la clínica. Por medio de las entrevistas se obtienen 
respuestas más detalladas y concisas, los pacientes pueden colocar una infinidad de respuestas. 
Se sugiere que una vez que los tratamiento son realizados, se debe hacer un seguimiento para 
saber si el paciente se siente conforme con el trabajo. 
Se deben continuar usando productos de calidad para que los tratamientos sean óptimos, así 
mismo informar a los pacientes que los tratamientos no duran para siempre, que cuentan con un 
determinado periodo. 
Realizar una evaluación  al personal de la clínica para constatar su capacidad. Con ello se podrá 










































Aguilar, F. (2015). Satisfacción del usuario hospitalizado y su relación con la calidad de 
atención de la enfermera en el servicio de cirugía general y trauma del hospital 
regional docente de Trujillo (Trabajo para obtener grado académico de Magister en 
Salud Pública). Universidad Católica Los Ángeles de Chimbote, Chimbote. 
Calvente, M. (2014). Análisis del grado de satisfacción y calidad de vida de los usuarios de las 
Unidas de Fisioterapia de los Hospitales Públicos de Sevilla (Tesis presentada para 
aspirar al grado de DOCTOR). Universidad de Sevilla, Sevilla. 
Candermo, J. (2014). Sistema de gestión de la calidad: Para el emprendedor y los pequeños y 
medianos empresarios. Buenos Aires: Edicon Fondo Editorial Consejo. 
Cuatrocasas, L. (2012). Gestión de la calidad total. Madrid: Díaz de Santos. 
Chaffey, D. & Ellis, E. (2014). Marketing digital. (5a. ed). México D.F.: Pearson. 
Esquivel, M. (2016). Calidad del cuidado de enfermería y nivel de satisfacción del usuario del 
servicio de medicina B del hospital Belén (Trabajo para obtener el Título profesional 
de licenciada en enfermería). Universidad Cesar Vallejo de Belén, Trujillo. 
Fabián, D. (2015). Nivel de satisfacción percibida y calidad del cuidado enfermero en la 
persona hospitalizada. Hospital Jerusalén- La Esperanza (Trabajo para optar el grado 
académico de Magister en Ciencias de Enfermería). Universidad Católica Los Ángeles 
de La Esperanza, Trujillo. 
Hoffman, K. & Bateson, J. (2012). Marketing de servicios: Conceptos, estrategias y casos. (4a. 
ed). México, D.F: Cengage Learning.  
Hoyer, W., Maclnnis, D. & Pieters, R. (2015). Comportamiento del consumidor. (6a. ed.). 
México D.F.: Cengage Learning. 
Ñaupas, H., Mejía, E., Novoa, E. & Villagómez, A. (2014). Metodología de la investigación: 
Cuantitativa – Cualitativa y redacción de tesis. (4a. ed.). Bogotá: Ediciones de la U.  
Hernández, A. & Martínez, J. (2014). Marketing sanitario: Evolución – Revolución. Madrid: 
ESIC. 
López, W. & Rodriguez, K. (2012). Nivel de Satisfacción del paciente adulto mayor Sobre el 
cuidado que brinda la enfermera en el servicio de Medicina del Hospital II 2 MINSA 
(Trabajo para optar el título profesional de Licenciado en Enfermería). Universidad 
Nacional de San Martín, Tarapoto. 
70 
 
Montgomery, D. (2016). Control estadístico de la calidad.  (3a. ed.). México, D.F: Limusa. 
Ortiz, E. (2013). Atención básica al cliente. Madrid: Instituto Mediterráneo Publicaciones. 
Pilipczuk, D. (2016). Nivel de satisfacción del paciente respecto a la asistencia kinésica en 
Centros de Atención Primaria de la Salud de la Capital de la Provincia de Corrientes 
(Tesis de Maestría). Universidad Nacional de Corrientes, Corrientes. 
Rivera, J. (2012). El empowerment y su incidencia en la calidad del servicio de la empresa 
Pazviseg Cía. Ltda. De la ciudad de Ambato (Trabajo de investigación previo a la 
obtención del título de Ingeniería de Empresas). Universidad Técnica de Ambato, 
Ambato. 
Rodriguez, R. (2016). Calidad de servicio y lealtad del cliente en la Cínica Madre de Cristo 
(Trabajo para obtener el Título profesional de licenciada en Administración). 
Universidad Cesar Vallejo de La Esperanza, Trujillo. 
Sosa, D. (2015). Administración por calidad: Modelo de calidad total para las empresas. (2a. 
ed). México, D.F.: Editorial Limusa S.A  



























Matriz de consistencia 
 
 
MATRIZ DE CONSISTENCIA 
TÍTULO: Calidad de servicio y satisfacción en los clientes en una clínica dental, San Roque - Ate 2018. 
AUTOR: Huamaní Anaya Alexa Rocío 
PROBLEMA OBJETIVOS HIPÓTESIS  VARIABLES E INDICADORES 
Problema general: 
¿Cuál es la relación 
entre la calidad de 
servicio y la 
satisfacción en los 
clientes en una clínica 




¿Cuál es la relación 
entre el desempeño y 
la satisfacción en los 
clientes en una clínica 
dental, San Roque – 
Ate 2018? 
Objetivo general: 
Establecer la relación 
entre la calidad de 
servicio y la 
satisfacción  en los 
clientes en una clínica 




Determinar la relación 
entre el desempeño y 
la satisfacción en los 
clientes en una clínica 




entre la calidad de 
servicio con la 
satisfacción en los 
clientes en una 
clínica dental, San 




entre el desempeño 
con la satisfacción 
en los clientes en 
una clínica dental, 
San Roque – Ate 
 Variable 1: Calidad de servicio 








































 Infraestructura 9,10 
73 
 
¿Cuál es la relación 
entre la confiabilidad 
y la satisfacción en los 
clientes en una clínica 
dental, San Roque – 
Ate 2018? 
¿Cuál es la relación 
entre la conformidad y 
la satisfacción en los 
clientes en una clínica 
dental, San Roque – 
Ate 2018? 
 
¿Cuál es la relación 
entre la durabilidad y 
la satisfacción en los 
clientes en una clínica 
dental, San Roque – 
Ate 2018? 
¿Cuál es la relación 
entre la calidad 
percibida y la 
satisfacción en los 
clientes en una clínica 
dental, San Roque – 
Ate 2018? 
Determinar la relación 
entre la confiabilidad 
y la satisfacción en los 
clientes en una clínica 
dental, San Roque – 
Ate 2018. 
Determinar la relación 
entre la conformidad y 
la satisfacción en los 
clientes en una clínica 
dental, San Roque – 
Ate 2018. 
Determinar la relación 
entre la durabilidad y 
la satisfacción  en los 
clientes en una clínica 
dental, San Roque – 
Ate 2018. 
Determinar la relación 
entre la calidad 
percibida y la 
satisfacción  en los 
clientes en una clínica 






la satisfacción en 
los clientes en una 
clínica dental, San 




la satisfacción en 
los clientes en una 
clínica dental, San 




relaciona con la 
satisfacción en los 
clientes en una 
clínica dental, San 
Roque – Ate 2018. 
Existe relación 
entre la calidad 
percibida con la 






















 Variable 2: Satisfacción del cliente 




































 clientes en una 
clínica dental, San 























o de procesos 
11,12 








 ESTADÍSTICA POR UTILIZAR 
TIPO: Básica. 
DISEÑO: El diseño 




correlacional debido a 
que se procederá con 
la recolección de 




La población va a 
estar conformada por 
pacientes que recurren 
a la clínica de manera 
frecuente. 















- Presentación tabular y gráfica 
- Distribución de frecuencia 





correlación que existe 
entre las variables. 
MÉTODO: 













Contrastación de Hipótesis 
- Para la contrastación de hipótesis se utilizará la 



















Operacionalización de la variable calidad de servicio 








1. Usted considera que la capacidad de respuesta cuando solicita el 
servicio es la adecuada. 
2. Considera usted que el personal es eficiente. 
 





3. Considera usted que existe una buena organización para el ingreso 
de cada paciente. 
4. Considera usted que se le programan las citas de acuerdo con su 






5. Considera usted que los trámites se efectúan de manera eficaz. 





7. Considera usted que los equipos son los apropiados para efectuar 
los tratamientos dentales. 










al alcance del 
paciente. 
9. Usted considera que las medicinas que se recetan son accesibles 
para los pacientes. 

















11. Considera usted que el trato personalizado que se les brinda a los 
pacientes es el correcto. 
12. Considera usted que la rapidez con la que el personal resuelve sus 















13. Considera usted que se evalúa el proceder de la elaboración para 
recetar los medicamentos, 
14. Considera usted que se le comunica sobre los efectos posibles que 










15. Considera usted que el personal le transmite seguridad en todo 
momento. 
16. Considera usted que los doctores le brindan la confianza suficiente 






Operacionalización de satisfacción del cliente 
 
Dimensiones Indicadores Ítems Escala y valores 
Nivel y rango 
de la variable 
Déficit normativo 
Comparación 
1. Considera usted que el servicio de ahora es 
más personalizado que antes. 
2. Considera usted que la tecnología de una 






















3. Considera usted que el buen servicio refleja 
la cultura de la clínica. 
4. Considera usted que el buen trato conlleva a 




5. Considera usted que los doctores dan el 
mismo trato a los pacientes. 
6. Considera usted que los hospitales se 
mantienen parciales ante la situación 





7. Considera usted que las clínicas dentales 
cumplen con sus promociones. 





9. Considera usted que los servicios brindados 
superaron sus necesidades. 
10. Considera usted que las clínicas ofrecen se 





11. Considera usted que se le brinda el tiempo 
necesario para cumplir con el servicio. 
12. Considera usted que mejoran la forma de 









Cuestionario Calidad de servicio 
Sexo: ___ Edad: ___ Grado de instrucción:____________  Estado Civil:________ 
Cuestionario de Calidad de Servicio 
La presente encuesta es anónima; por favor le agradeceremos rellene el cuestionario y valore 
marcando con una cruz (x) en el recuadro de las preguntas. 
Según la tabla se indica: 
Totalmente de acuerdo = (5) De acuerdo =(4) Indiferente = (3) Desacuerdo = (2) Totalmente 
desacuerdo = (1) 
N° Ítems Escala de valoración 
  Dimensión: Desempeño 1 2 3 4 5 
01 
La capacidad de respuesta cuando solicita el servicio es la 
adecuada.  
     
02 El personal es eficiente.      
03 
Existe una buena organización para el ingreso de cada 
paciente 
     
04 Programan las citas de acuerdo con su tiempo.      
 Dimensión: Confiabilidad 1 2 3 4 5 
05 Los trámites se efectúan a tiempo.      
06 El personal de la clínica es amable.      
07 
Los equipos son los apropiados para efectuar los 
tratamientos dentales. 
     
08 Los productos que se brindan son de buena condición.      
 Dimensión: Conformidad 1 2 3 4 5 
09 
Las medicinas que se recetan son económicas para los 
pacientes. 
     
10 Es fácil de encontrar los medicamentes que se le recetó.      
 Dimensión: Durabilidad 1 2 3 4 5 
11 
El trato personalizado que se les brinda a los pacientes es el 
correcto 
     
12 
La rapidez con la que el personal resuelve sus dudas es el 
acertado. 
     
 Dimensión: Calidad percibida 1 2 3 4 5 
13 La elaboración de los medicamentos es de calidad.      
14 
Se le comunica sobre los efectos posibles que tiene la 
medicina. 
     
15 El personal le transmite seguridad en todo momento.      
16 
Los doctores le brindan la confianza suficiente para que 
usted pueda explicar sus inquietudes. 
     




Cuestionario de Satisfacción del usuario 
Sexo:___ Edad: ___ Grado de instrucción:____________  Estado Civil:________ 
ENCUESTA Satisfacción al cliente 
La presente encuesta es anónima; por favor le agradeceremos rellene el cuestionario y valore 
marcando con una cruz (x) en el recuadro de las preguntas. 
Según la tabla se indica: 
N    =1=Nunca, CN =2=Casi Nunca, AV =3=Algunas Veces, CS =4=Casi Siempre 
S   = 5=Siempre 
 
Variable 2: Satisfacción del cliente 
ÍTEM N CN AV CS S 
D1 Déficit  normativo      
1  El servicio de ahora es más personalizado que antes.           
2  Los equipos de una clínica son mejores que la de un hospital.           
3 El buen servicio refleja la cultura de la clínica.           
4 El buen trato conlleva a la fidelidad del paciente.            
D2 Igualdad           
5 Los doctores dan el mismo trato a los pacientes.           
6 Los hospitales brindan un trato equitativo a los pacientes.           
D3 Estándar normativo            
7 Las clínicas dentales cumplen con sus promociones.           
8 Las clínicas usan publicidad engañosa.           
9 Los servicios brindados superaron sus necesidades.           
10 Las clínicas se esmeran por solucionar sus inquietudes.           
D4 Procedimiento Justo       
11 Se le brinda el tiempo necesario para cumplir con el servicio.      
12 Las clínicas mejoran la atención en sus servicios.      
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